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POVZETEK 
Podjetja, ki ne upoštevajo informacijskih sprememb, bodo zelo teţko ohranjala stik z 
ostalimi konkurenti. Iz tega razloga je ključnega pomena, da prenavljajo svoje poslovne 
procese, pri katerih morajo sodelovati tako snovalci kot uporabniki. 
Diplomska naloga je razdeljena na teoretični del, predstavitev organizacije, obstoječi 
proces cenitve avtomobilov ter na izboljšani proces cenitve. V prvem delu diplome je 
obrazloţen teoretični del na izbranem področju. V drugem delu, ki je najpomembnejši del 
diplomske naloge, je predstavljena prenova procesa cenilne linije v Zavarovalnici. 
Prikazan je najnovejši, izboljšani proces cenitve avtomobila, kjer se zmanjša čas cenitve 
avtomobila, posledično pa tudi število delavcev v procesu. Procese sem izvajal s 
programom iGrafx 2013 Process. Program simulira ţe obstoječi proces, ki ga podjetje 
izvaja. Vse to sem nadgradil in prikazal izboljšan manj pomanjkljiv proces, katerega sem 
opisal v ToBe prenovljenem procesu. Pri vsaki odpravi pomanjkljivosti v procesu je 
pomembno dobro poznavanje tako procesa, kot tudi programa iGrafx 2013. 
Pri prenovi procesa cenilne linije sem dokazal, da je z majhnimi popravki mogoče 
optimizirati proces in s tem prihraniti čas, posledično pa tudi stroške. Zaradi slednjih  
razlogov je prenova cenilne linije pomembna za Zavarovalnico. Dobra stran prenove je 
tudi ta, da stranke ne izgubijo časa pri prijavi škodnega primera. 
Ključne besede: simulacije, iGrafx 2013 Process, prenova cenilne linije, modeliranje, 
postopek 
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SUMMARY 
RENOVATED APPRAISAL ON THE INSURANCE LINE 
Companies, which does not take into account information changes will be very difficult to 
handle contact with the other competitors. For this reason, it is crucial to revising its 
business processes, which should involve both, creators and users. 
The thesis is divided into theoretical part, the presentation of the organization, the 
existing process of valuation cars and an improved process of valuation. The first part of 
the diploma thesis explains the theoretical part of the selected area. In the second part, 
which is a key part of the thesis presents the renovation process of appraisal lines in 
Insurance. 
Below is a new improved process of valuation of the car, which reduced the time of 
valuation of the car, and consequently reduce the number of workers in the process. 
Processes were implemented through a program iGrafx 2013 Process. The program 
simulates the existing process carried out by the company. I upgraded all of this and 
displayed an improved process which was described in ToBe renewed process. For each 
abolition of shortcomings in the process is important to have good understanding of the 
process, as well as program iGrafx 2013. 
With the renovation process of the appraisal lines I have shown that with small 
adjustments can optimize the process and save time and consequently also on the cost 
aspect. Due to the latter reasons, renovation of appraisal lines is relevant to the 
Insurance. The good side of the renovation is also that customers do not lose time at 
check- claims case. 
Key words: simulation, iGrafx 2013 Process, renovated appraisal line, modeling, process 
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1 UVOD 
Odločitev za pisanje diplomske naloge je temeljila predvsem na tem, da tema na področju 
prenove procesa cenitve avtomobilov še ni bila nikjer raziskana. Ker je na trgu ogromna 
konkurenca, mora biti posledično konkurenčno tudi podjetje. Pri tem nam pomaga proces 
prenove procesov, ki prikazuje moţnosti, kot sta niţanje prevelikih stroškov in prihranek 
časa določene aktivnosti v ţe obstoječem procesu. 
Zaradi občutljivosti podatkov se v diplomi striktno izogibam imenovanju opisane 
organizacije. V nadaljevanju iz tega razloga uporabljam samostalnik Zavarovalnica, 
zapisan z veliko začetnico, ki v diplomi nadomešča dejansko ime organizacije. 
Zavarovalnica spada med velika podjetja, zato sem se v diplomski nalogi posvetil le 
njenemu škodnemu centru. Opazil sem nekatere aktivnosti, ki bi jih z majhnimi popravki 
lahko optimizirali in s tem posledično prihranili čas ter odvečne stroške. Prvi problem se je 
pojavil ţe pri prijavi poškodovanega vozila v Zavarovalnici. Drugi problem je predstavljalo 
pošiljanje skeniranega računa iz pooblaščenega servisa v obdelavo referentu. Zaradi 
omenjenih problemov bom v diplomski nalogi poskušal preurediti in optimizirati obstoječi 
proces. 
Cilj diplomske naloge je zmoţnost zmanjšanja časa poteka cenitve avtomobila v 
Zavarovalnici in s tem zniţanje stroškov. 
Na podlagi zastavljenega cilja sem postavil hipotezo: »Celoten proces cenitve avtomobila 
v Zavarovalnici se lahko zmanjša.« 
Pri tem si bom pomagal s programom Micrografx iGrafx Process 2013. Slednjega bom 
uporabil za potek simuliranja postopka. Na podlagi analiz bom ugotovil, kaj lahko 
optimiziramo v predhodnem postopku (As-IS), nato pa bom izdelal prenovljen model (To-
Be). Proti koncu naloge ju bom med seboj primerjal, prikazal pridobljene rezultate, 
nazadnje pa potrdil oz. ovrgel zastavljeno hipotezo. 
Diplomsko delo je sestavljeno iz osmih poglavij: 
 v uvodu bodo predstavljeni osnovni problem cenitve avtomobilov v Zavarovalnici, 
zastavljena  hipoteza in cilj naloge; 
 
 v drugem poglavju bo opisana teorija na izbranem področju; pri tem bom 
izpostavil definicijo poslovnega procesa, njegove cilje in smisel prenove nekega 
procesa ter s tem prenove poslovanja; 
 
 tretje poglavje bo namenjeno modeliranju poslovnih procesov; prikazani bodo 
postopki modeliranja poslovnih procesov; izpostavljeno bo predvsem snovanje 
nekega poslovnega procesa; kasneje bom predstavil še metode in tehnike 
modeliranja poslovnih procesov; v tem poglavju bodo prikazani trije najpogostejši 
diagrami in simboli, s katerimi modeliramo posamezen proces; 
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 v četrtem poglavju bo predstavljena organizacija, pri čemer bosta opisana 
organizacijski vidik in njena velikost; škodni center bo predstavljal bistvo 
diplomske naloge; opisani bosta dve najpomembnejši delovni mesti za proces 
prenove; 
 
 v petem poglavju bo opisan obstoječi model postopka, ki bo prikazal dejansko 
stanje na cenilni liniji v Zavarovalnici; predstavljeni bodo tudi dinamični podatki o 
postopku in scenariji simulacije; 
 
 šesto poglavje bo za diplomsko nalogo najpomembnejše, saj bo prikazovalo 
izhodišče prenove procesa; analizirani bodo kazalniki procesa As-Is in z njim 
povezane slabosti; izdelan bo prenovljen model postopka, opisane pa bodo 
aktivnosti, ki jih moramo spremeniti za dosego optimizacije procesa; 
 
 v sedmem poglavju bodo opisani prenovljeni postopki in diagram poteka 
prenovljenega postopka To-Be; oba modela bom primerjal in dokazal ali ovrgel 
zastavljeno hipotezo. 
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2 TEORIJA NA OBRAVNAVANEM PODROČJU 
»Poglavitni nalogi informatike oziroma uporabe sodobne informacijske tehnologije sta 
zniţevanje stroškov ter skrajševanje časa, potrebnega za izvajanje poslovnih procesov.« 
(Kovačič in Peček, 2004, str.13) 
2.1 POSLOVNI POCES 
Poslovni proces je logičen skupek med seboj povezanih izvajalskih in nadzornih aktivnosti, 
njegova najbistvenejša posledica pa je proizvod, npr. dokument, dogovor ali izdelek, ki 
smo ga načrtovali skupaj s poslovnim partnerjem. Vsak poslovni proces predstavlja 
podsistem neke določene organizacije (Damij, 2001, str. 37). Vsak proces ima tudi nekaj 
osnovnih značilnosti poslovnega procesa (Kovačič in Peček, 2006, str. 12): 
 procesni cilj; 
 začetek in končni izid procesa; 
 vhod in izhod procesa; 
 lastnik procesa; 
 merljivost učinkovitosti procesov in njihove značilnosti; 
 stalno nadgrajevanje in izboljšave procesa; 
 cena, viri in čas procesa. 
Osredotočiti se moramo na vsako aktivnost v podjetju, vendar je smiselno upoštevati le 
tiste aktivnosti, ki se nanašajo na končne proizvode (Kovačič in Bosilji Vukšić,2005, str. 
30). 
Slika 1: Shematski prikaz poslovnega procesa 
 
Vir: Kovačič in Peček (2005, str. 12) 
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2.2 CILJ IN PRENOVA POSLOVNEGA PROCESA 
Izraz »prenova poslovnih procesov« se je najprej pojavil na raziskovalnem področju v 90. 
letih pod kratico BPR (Business Process Redesign) v raziskovalnem programu MIT 
(Massachusetts Institute of Technology) (Kovačič in Peček, 2004, str. 34).  
Slika 2:Cilji prenove poslovanja 
 
Vir: Kovačič in Peček (2006, str. 22) 
Zgornja slika (Slika 2) prikazuje razmerje med stroški, kakovostjo in časom. Vsak krak 
trikotnika predstavlja enega od moţnih ciljev prenove. Prenova poslovanja zajema 
naslednje osnovne cilje (Kovačič in ostali, 2004, str. 64): 
 odstranitev nepotrebnih aktivnosti; 
 dvig kvalitete proizvodov in storitev podjetja (dviganje dodane vrednosti); 
 zniţanje stroškov poslovanja in ohranjanje razmerja med časom in kakovostjo; 
 povezovanje z dobavitelji in s kupci. 
 
2.3 POTEK PRENOVE POSLOVANJA 
Pri vsaki vnaprej napovedani ali nenadni spremembi se mora podjetje dobro organizirati in 
se nanjo temeljito pripraviti. Ko gre za vprašanje prenove, mora upoštevati razumevanje, 
izhodiščno modeliranje, poenostavitev in optimizacijo. Pri prvi stopnji gre za vzpostavitev 
izhodišč, ki nam bodo sluţila za razvoj novega poslovnega modela. Na tej stopnji je 
ključnega pomena premagovanje strahu pred spremembami. Splošna enačba uspešnosti 
je (po Kovačič in Peček, 2004, str. 49): 
S (pripravljenost na spremembe) = N (nezadovoljstvo strank z razmerami) + V (vizija 
prihodnosti) + P (zaupanje v pot do sprememb). 
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Pri fazi izhodiščnega modeliranja moramo dokazati moţnost odprave neusklajenosti, šele 
nato pa lahko izvedemo simulacijo sprememb,na podlagi katere pridobimo različne 
rezultate. Prav slednji nam dajo nekatere odgovore na zastavljeno vprašanje, ali je 
smiselno prenoviti postavljeni proces. Cilji vsake prenove so prihraniti čas, omejiti stroške, 
izpustiti in zdruţiti postopke ter optimizirati porabo materiala (Kosi, 2010, str. 32). Kosi 
meni, da sta zaradi avtomatizacije nujni tipizacija in standardizacija (Kosi, 2010, str. 32). 
Slika 3: Postopki in stopnje prenove poslovanja 
 
Vir: Kovačič in Peček (2004, str. 49) 
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3 MODELIRANJE POSLOVNIH PROCESOV 
Sam opis poslovnih procesov je zahteven za analitika, pa tudi za uporabnika procesa. 
Teţko razumljiv je predvsem pri obravnavi velikega števila procesov, ki jih posledično 
sestavlja več podprocesov, pa tudi ogromno podaktivnosti. Za laţje razumevanje samega 
procesa najprej izdelamo obstoječi proces. Podrobno ga analiziramo in nato s pomočjo 
različnih programov ugotavljamo njegove slabosti. Kasneje izdelamo nekaj predlogov 
prenove procesa in na podlagi več različnih manevrov preizkusimo učinke sprememb. Vse 
to moramo storiti, preden jih uvedemo v organizacijo (Kovačič in Bosilj Vukšić, 2005, str. 
177).Shematski prikaz je najboljša pot za razumevanje tega, kaj se dogaja z zaprtim 
sistemom (Dearlove, 1998, str. 56).»Modeliranje je snovanje, izdelava in uporaba nekega 
modela.« (Kovačič in Bosilj Vukšić, 2005, str. 177) 
»Modeli so slike realnega sveta, ki odraţajo predstavo ali pogled na stvarnost.« (Kovačič 
in Bosilj Vukšić, str. 177) Modeli prikaţejo realno sliko našega obstoječega procesa, kar je 
podobno gradnji mostu. Proces moramo prikazati z različnih zornih kotov. Zaradi obstoja 
različnih tehnik je bistveno predvsem to, da je model poslovnega procesa sestavljen iz 
grafične predstavitve procesa. Kosi meni, da mora opis vsebovati vhode, izhode in 
dogodke, s katerimi se procesi izvajajo (Kosi, 2010, str. 41). Delovni proces ali postopek 
je sestavljen iz povezanih aktivnosti. Aktivnost je celota opravil ali delovnih operacij, njena 
izvedba pa je sproţena s poslovnimi dogodki in omogočena z vhodno-izhodnimi elementi 
ter s pravili za njeno izvajanje. Aktivnosti lahko najbolje dokumentiramo s spodaj 
navedenimi vsebinami (Kovačič in Bosilj Vukšić, 2005, str. 180):  
 izvajalec: vloga izvajalca pri opravljanju aktivnosti; 
 vhod oziroma poslovni dogodki: kaj, od kod, kako, v kakšni obliki in s kakšno 
vsebino nekdo vstopa oziroma sproţi aktivnost; 
 opis: kaj je izvedeno, s katerimi podatki ali orodji; opis obstoječih poslovnih pravil, 
navodil in omejitev izvajanja; 
 izhodi: kaj izhaja iz aktivnosti, v kakšni obliki in s kakšno vsebino, kam in kako se 
prenese; 
 vrednotenje: časovni, stroškovni, kadrovski in drugi parametri, potrebni za 
izvajanje; 
 pripombe in izboljšave: pripombe in drugi komentarji na izvajanje ter predlogi za 
izboljševanje učinkovitosti in uspešnosti izvedbe; 
 priloge: izpolnjeni dokumenti, ki vsebinsko opredeljujejo in dopolnjujejo prikaz 
aktivnosti. 
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3.1 POSTOPKI MODELIRANJA POSLOVNIH PROCESOV 
Za boljšo predstavitev in predvsem razumevanje poloţaja ţe na začetku snovanja 
prikaţemo poslovni proces v grafični obliki. Drţati se moramo pravil in izhodišč, med 
katerimi je eno najpomembnejših pravilen izhodiščni model As-Is, ki mora biti slika 
dejanskega stanja. S pomočjo simulacije prikaţemo ozka grla, stroške in obremenjenost 
virov. Kasneje lahko vse to prikaţemo v poročilu. Na tej podlagi lahko začnemo z 
razmišljanjem o prenovi procesa, saj sta za veliko večino podjetij najpomembnejši 
učinkovitost in uspešnost. Spremembe, ki smo jih predhodno vnesli v prenovljeni model 
To-Be, lahko preverjamo in primerjamo z obstoječim modelom As-Is. V primeru, da so 
razlike opazne, lahko na podlagi obeh poročil začnemo razmišljati o prenovi poslovnega 
procesa (Kovačič in Bosilj Vukšić, 2005, str. 180). Na Sliki 4 so prikazani postopki 
modeliranja in prenove poslovnega procesa. 
 
Slika 4: Postopek modeliranja poslovnih procesov 
 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 181) 
 
3.2 TEHNIKE IN METODE MODELIRANJA POSLOVNIH PROCESOV 
Pri izdelovanju modelov si moramo pomagati z različnimi tehnikami. Zaradi laţjega 
razumevanja je največkrat izbrana grafična tehnika, saj velikokrat olajša komunikacijo 
med izvajalci. Za modeliranje poslovnih procesov si pomagamo z različnimi orodji, ki nam 
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bistveno olajšajo omenjeno delo (Kovačič, Jaklič, Indihar Štemberger in Groznik, 2004, 
str. 81). Povezave in razmerja med metodologijami, tehnikami in orodji so prikazana na 
Sliki 5. 
Slika 5: Metodologije, tehnike in orodja 
 
Vir: Kovačič, Jaklič, Indihar Štemberger in Groznik (2004, str.81) 
Kot navajata Kovačič in Peček (2004, str. 51), so se na področju poslovnega modeliranja 
najbolj uveljavile metode analiziranja in modeliranja poslovnih procesov ARIS, INCOME ter 
OPTIMA. V praksi so primat prevzele tehnike preglednic odvisnosti, diagramov poteka, 
diagramov tokov podatkov in diagramov poslovnih procesov. 
Slika 6 predstavlja tehnike in povezana orodja za modeliranje procesov. 
Slika 6: Tehnike modeliranja 
Vir: Kovačič in Peček (2006, str. 40). 
Diagram poteka 
V informatiki je diagram poteka znan kot najstarejša in najbolj uveljavljena tehnika 
prikazovanja izvajanja posameznih aktivnosti. Uporaba te tehnike nam pomaga predvsem 
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pri predstavitvi programskih algoritmov. Veliko avtorjev, ki so imeli izkušnje s snovanjem 
prenove procesa poslovanja, je to tehniko ocenilo kot zelo dobro. Sestoji iz simbolov, ki 
predstavljajo zaporedje aktivnosti procesa. Simboli so različnih oblik, vsaka oblika pa 
predstavlja določeno aktivnost. Smer izvajanja aktivnosti in povezave med simboli 
nakazujejo puščice. Glavni simboli diagrama poteka so prikazani na Sliki 7 (Kovačič in 
Bosilj Vukšić, 2005, str. 186). 
Slika 7: Simboli za modeliranje procesov 
 
Vir: Kosi (2010, str. 49) 
Diagram toka podatkov – DTP 
Pri tehniki diagrama toka podatkov najpogosteje uporabljamo orodje CASE, ki je 
namenjeno informatizaciji poslovanja. DTP je uveljavljena tehnika, ki jo ţe vrsto let 
uporabljajo informatiki na področju snovanja poslovnega procesa. Omejena je na štiri 
osnovne simbole, ki jih lahko usklajujemo in kasneje prikaţemo v poslovnem procesu, ki 
ga imamo namen prenoviti. Ti štirje simboli so prikazani na Sliki 8 (Kovačič in Bosilj 
Vukšić,2005, str. 192). 
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Slika 8: Simboli tehnike DTP 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić,2005 (str. 192) 
Diagram poslovnih procesov– EPC 
V modeliranju za eno izmed najbolj uporabljenih tehnik pri snovanju prenove poslovnega 
procesa velja diagram poslovnih procesov. Zaradi razširjene metode ga lahko 
poimenujemo kar z angleško kratico eEPC (extended Event-driven Process Chain) (Kovačič 
in Bosilj Vukšić,2005, str. 196). Peček in Kovačič opisujeta osnovne gradnike modeliranja 
poslovnih procesov. Pri tem ločita (Kovačič in Peček, 2004): 
 dogodek, ki začne neko izvajanje; 
 aktivnost, ki nam prikaţe sestavino procesa; 
 kontrolni tok ali tok delovnega procesa, ki kaţe na potek aktivnosti; 
 izvajalca, ki je v procesu pogosto oseba ali neko delovno mesto; 
 informacijski objekt, ki je lahko sporočilo; 
 točke razvejanja ali zdruţevanja, kjer se kontrolni tokovi razvejajo ali zdruţujejo. 
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Slika 9: Tehnika EPC diagrama 
 
Vir: Kovačič in Peček, 2004 (str. 57) 
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4 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE 
4.1 OPIS ORGANIZACIJE 
Zavarovalnica je zavarovalno-finančna skupina v Sloveniji. V letu 2016 nadaljuje z 
osredotočenostjo na osnovno dejavnost, tj. zavarovalništvo. Kljub neprijaznim razmeram 
na zavarovalnih trgih je bilo do sedaj njeno poslovanje uspešno. V primerjavi z lanskim 
letom je dosegla povečanje zavarovalne premije, kar je posledica doslednosti zastavljene 
strategije, ki prinaša razvoj poslovanja v segmentu pokojninskih in zdravstvenih 
zavarovanj ter krepitev v Sloveniji. Celotna Zavarovalnica ima zaposlenih preko 5.000 ljudi 
(Zavarovalnica, 2016, str. 79). 
Za potrebe diplomske naloge se bomo osredotočili le na škodni center Zavarovalnice. 
Škodnemu centru v Zavarovalnici predseduje izvršni direktor, ki neposredno odgovarja za 
vse naloge, ki so dodeljene škodnemu centru. Pomaga mu njegova ekipa z direktorjem 
škodnega centra in namestnikom direktorja škodnega centra. Na operativni ravni so glavni 
vodja cenilcev in cenilci, ki opravljajo cenitev avtomobilov. Cenilcem pomagajo referenti, 
ki imajo veliko dela s papirologijo in skrbijo za nemoten proces sprejema oškodovancev. 
Skrbijo tudi za nemoteno sodelovanje s pooblaščenimi servisi, ki popravljajo 
oškodovančev avto. Zaposleni so strokovnjaki na svojem področju, saj morajo za 
opravljanje cenitve avtomobilov pridobiti ustrezna znanja. Opisal bom predvsem dva 
najpomembnejša člena cenitve avtomobila. 
4.1.1 IZOBRAŢEVANJE IN DELOVNE NALOGE REFERENTA 
Referent (pri čemer mislimo tako na moški kot na ţenski spol) se mora najprej prijaviti na 
prosto delovno mesto v Zavarovalnici. Zavarovalnica v nadaljevanju pregleda ţivljenjepise. 
Referenti morajo za uspešno kandidaturo na razpisu imeti dokončano vsaj srednješolsko 
izobrazbo. Zavarovalnica izbere nekaj najboljših in jih povabi še na razgovor, ki poteka v 
škodnem centru. Po opravljenem razgovoru pisno obvestijo izbranega kandidata. Po 
podpisu pogodbe izbrani referent strank ne začne sprejemati takoj. Udeleţiti se mora 
seminarja o uvodu v zavarovalništvo, kjer pridobi osnovna znanja o zavarovalništvu. 
Kasneje se tri mesece uvaja v delo, kjer spozna vsa opravila in svoje delovne naloge. To 
vse opravlja pod mentorstvom izkušenega referenta, ki mu ga določi Zavarovalnica. Po 
uvajanju v delo referent prične s samostojnim delom. Potek izbranega kandidata je 
grafično prikazan na Sliki 10. Ko lahko referent samostojno sprejme stranko, stopijo v 
veljavo predpisane delovne naloge, določene s strani Zavarovalnice. Glavni nalogi sta 
sprejemanje strank, ki vstopijo v Zavarovalnico, in pomoč pri prijavah zavarovalnih 
primerov. Prav tako mora referent opravljati delovne naloge, ki mu jih dodeli njegov 
nadrejeni. Ker ima vsakodnevno opravka z računalniškimi orodji, mora dobro poznati 
osnovno Windows okolje in interne programe za prijave zavarovalnih primerov, pripravo 
dokumentacije za izplačilo škod in vodenje evidenc. Ker je delo s strankami, ki prijavljajo 
škodo na avtomobilu, lahko tudi zapleteno, mora dobro prepoznati teţave strankin jim 
ustrezno pomagati. Zaradi velikega števila strank mora referent pasivno znati vsaj en tuji 
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jezik. Referenti predstavljajo prvi stik Zavarovalnice s stranko, zato je pomembno, da so 
prijazni, saj je stranka utrpela škodo na avtomobilu in lahko ravna nepremišljeno. 
Slika 10: Potek izobraţevanja referenta 
 
Vir: lasten (2016) 
4.1.2 IZOBRAŢEVANJE IN DELOVNE NALOGE CENILCA 
Za reševanje škode na avtomobilu mora Zavarovalnica s škodnim centrom ravnati v 
skladu s pravnimi predpisi in spoštovati pravila tehnične ter zavarovalne stroke. Za laţjo 
predstavitev poteka dela cenilca sem (Slika 11) opisal postopek izobraţevanja cenilca, ki 
je najpomembnejša oseba v postopku cenitve avtomobilske škode. 
Kandidat se mora prijaviti na razpis, ki ga razpiše Zavarovalnica. Minimalna zahtevana 
izobrazba je višješolska. Po uspešni prijavi Zavarovalnica na razgovor povabi 
najprimernejše kandidate. Po končanem razgovoru pisno obvestijo tistega kandidata, s 
katerim imajo namen podpisati pogodbo o zaposlitvi. Po podpisu mora bodoči cenilec 
opraviti uvodni seminar v Zavarovalnici, s čimer pridobi osnovna znanja o zavarovalništvu. 
Nato začne s spoznavanjem internih računalniških programov, ki mu pomagajo pri cenitvi 
avtomobilov. Za to fazo učenja je predpisana dvotedenska doba. Nato s svojim mentorjem 
začne s postopkom cenitve avtomobilov. Mentor je izbrani zaposleni, ki ima veliko izkušenj 
s cenitvijo avtomobilov. To mentorstvo traja pribliţno dva meseca. Ko se mentorstvo 
zaključi, izbrani cenilec prične samostojno ceniti poškodovane avtomobile. 
Začetek
Prijava kandidata na 
prosto delovno 
mesto
Ustni razgovor s 
izbranimi kandidati
Pisno obvestilo
Podpis pogodbeUvodni seminar
Začetek uvajanja 
pod mentorstvom
Konec uvajanja
Začetek 
samostojnega dela 
Konec
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Slika 11: Potek izobraţevanja cenilca 
 
Vir: lasten (2016) 
Cenilec sprejme stranko na cenilno linijo in oceni škodo na avtomobilu. Negova cenitev je 
ključnega pomena za izplačilo škode. Cenilčeve delovne naloge lahko razdelimo na 
osnovne, pri čemer mora dobro poznati računalniška orodja, in strokovne. Pri strokovnih 
delovnih nalogah mora zbrati in pridobiti informacije o nastali škodi na avtomobilu. Prav 
tako mora škodo kontrolirati in jo vnesti v sistem, iz katerega kasneje vodi evidenco. 
Cenilec lahko stranko tudi zavrne, če ugotovi nepravilnosti, kot sta npr. nepopolna prijava 
ali poskus prevare. Cenilec mora podatke posredovati tudi ostalim sluţbam, če opazi 
nepravilnosti na avtomobilu. 
Najpomembnejši dokument v prenovi cenilne linije v Zavarovalnici je prijava škodnega 
primera. Na Sliki 12 in Sliki 13 je primer prijave škodnega primera iz zavarovanja 
avtomobilskega kaska. Stranka mora prijavo pravilno izpolniti in navesti pravilne rezultate. 
Če cenilec sumi, da gre za prevaro, lahko cenitev odkloni.  
Začetek
Prijava kandidata na 
razpis
Uspešna prijava Pisno obvestilo
Podpis pogodbe Uvodni seminar
Spoznavanje internih 
računalniških 
programov
Začetek cenitve 
avtomobilov pod 
mentorstvom
Konec mentorstva
Samostojna cenitev 
avtomobila
Konec
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Slika 12:Primer prijave škodnega primera v Zavarovalnici 
 
 
 
Vir: Zavarovalnica  
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Slika 13: Primer prijave škodnega primera v Zavarovalnici 
 
Vir: Zavarovalnica   
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4.2 VELIKOST ORGANIZACIJE 
V Zavarovalnici je zaposlenih preko 5.000 ljudi. Zaradi števila zaposlenih lahko sklepamo, 
da Zavarovalnica spada med velika podjetja. Ta sklep lahko potrdimo z zakonom o 
gospodarskih druţbah. Za laţje razumevanje tega zakona sem opredelil pogoje za dosego 
poimenovanja mikro, majhnega, srednjega in velikega podjetja. 55. člen zakona o 
gospodarskih druţbah se glasi:»Druţbe se pri uporabi tega zakona razvrščajo na mikro, 
majhne, srednje in velike druţbe z uporabo navedenih meril na bilančni presečni dan letne 
bilance stanja: povprečno število delavcev v poslovnem letu, čisti prihodki od prodaje in 
vrednost aktive.« (ZGD 201x, člen 55) 
Ker zakon opredeljuje, da za srednje veliko podjetje povprečno število delavcev »v 
poslovnem letu ne sme presegati 250 zaposlenih« (ZGD, 201x, 55. člen), lahko potrdimo, 
da Zavarovalnica spada med velika podjetja. 
4.3 SPLOŠNE DOLOČBE ZAVAROVALNICE 
Za začetek poslovanja mora Zavarovalnica najprej pridobiti dovoljenje agencije za nadzor 
zavarovalništva. Zakon o zavarovalništvu (ZZava, 201xr, 1. člen) pravi: »Zavarovalnica je 
pravna oseba s sedeţem v Republiki Sloveniji, ki je pridobila dovoljenje Agencije za 
zavarovalni nadzor RS za opravljanje zavarovalnih poslov.Za pridobitev ustreznega 
dovoljenja mora izpolnjevati vse pogoje, ki jih zahteva Agencija. Šele po pridobitvi 
dovoljenja lahko prične z opravljanjem poslov.« 
4.4 ORGANIZACIJSKI VIDIK 
Organizacijsko shemo najbolje prikaţemo s organigramom Zavarovalnice. S slednjega 
lahko razberemo, da najvišje mesto v škodnem centru Zavarovalnice zavzema njen izvršni 
direktor. Njegove naloge so predvsem nadzor nad delom direktorja in predstavitve 
rezultatov škodnega centra upravi Zavarovalnice. Direktor predstavlja skupek vseh 
zaposlenih v škodnem centru. Odgovoren je za pravilno delovanje centra, posledično pa 
odgovarja tudi za nepravilnosti. V primeru, da je direktor odsoten, ga nadomešča njegov 
namestnik. Namestnik direktorja je izglasovan s strani cenilcev. Za nemoteno delovanje 
celotnega oddelka skrbi oddelek tajništva. Vodja cenilcev je oseba, na katero se cenilci 
obrnejo, ko jim kakšna cenitev predstavlja probleme. Cenilci v škodnem centru 
Zavarovalnice predstavljajo operativni del celotne ekipe. Pri tem jim pomagajo referenti, ki 
skrbijo za papirologijo in preglednost dokumentacije. Organizacijsko shemo Zavarovalnice 
najlaţje prikaţemo z organigramom na Sliki 14. Kot prikazuje ta, lahko to organizacijsko 
strukturo uvrstimo med funkcijsko strukturo organiziranosti. Prednost take strukture je po 
Ivanku ta, da se naloge»opravljajo pod enim vodjem, kar povzroča manjše stroške, 
povečuje specializacijo in profesionalizacijo ljudi.« Primerna je predvsem za stabilno 
okolje, v katerem posluje podjetje. Slabost takšne strukture se odraţa predvsem v počasni 
komunikaciji med oddelki, saj navkljub dobrim odločitvam štabnih enot ni nujno, da so te 
tudi sprejete,ker nimajo pravice poseganja v proizvodnjo (Ivanko, 2004, str. 41). 
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Slika 14: Organigram Zavarovalnice d.d. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vir: lasten (2016) 
IZVRŠNI DIREKTOR 
 
DIREKTOR 
NAMESTNIK DIREKTORJA 
VODJA CENILNE LINIJE 
CENILEC 1 CENILEC 2 CENILEC 3 
REFERENT 1 REFERENT 2 REFERENT 3 
TAJNIŠTVO 
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5 PREDSTAVITEV OBSTOJEČEGA POSTOPKA ASIS 
5.1 OPIS POSTOPKA ASIS 
Stranka vstopi v Zavarovalnico, da bi napisala prijavo škode na avtomobilu. Najprej mora 
izpolniti obrazec za prijavo škode na svojem avtomobilu. To ji vzame od pet do 30 minut. 
Trajanje je odvisno od velikosti, predvsem pa zapletenosti škode na avtomobilu. Ko izpolni 
obrazec, ga odnese na prijavno okence, kjer ga sprejme referent. Slednji obrazec 
pregleda in sprejme odločitev o pravilnosti izpolnjenega obrazca. Pribliţno 9% obrazcev ni 
pravilno izpolnjenih, zato morajo stranke obrazec z nasveti referenta popraviti. 91% 
strank obrazec izpolni pravilno. Ko je obrazec izpolnjen pravilno, referent potrdi odvoz 
avtomobila na cenilno linijo. Ta traja pribliţno od pet do deset minut, odvisno od števila 
avtomobilov, ki ţe čakajo pred cenilno linijo. Na slednji najprej poteka sprejem 
avtomobila. Tam pregledajo pravilnost izpolnjene dokumentacije. V primeru, da ni 
pravilno izpolnjena, cenilec avtomobil zavrne. To se zgodi v 2% primerov. V 98% 
primerov cenilec potrdi dokumentacijo in začne z oceno škode na avtomobilu. Cenitev 
avtomobila z enim cenilcem na liniji traja od pet do 30 minut, odvisno od tega, v kolikšni 
meri je avtomobil poškodovan. V primeru, da je cenitev uspešna, stranka svoj avtomobil 
odpelje na pooblaščeni servis. V primeru nestrinjanja stranke in cenilca lahko cenilec 
odkloni zahtevek in posledično zavrne cenitev. To se zgodi v 5% primerov vseh cenitev. 
Nadalje avto sprejme pooblaščeni servis, kjer pregledajo dokumentacijo in začnejo s 
popravilom avtomobila. Popravilo traja od ene ure do 48 ur, v kolikor avtomobil popravlja 
en mehanik. Po uspešnem popravilu avtomobila pooblaščeni servis pošlje račun škode 
škodnemu referentu v Zavarovalnico. Škodni referent sprejme račun škode s strani 
pooblaščenega servisa.  Račun optično prebere, za kar porabi od dve minuti do pet minut. 
Po koncu optičnega branja pošlje račun škode še ustreznemu cenilcu. Ta potrdi račun 
škode, ki mu ga je poslal škodni referent. Ko je račun potrjen s strani cenilca, pooblaščeni 
servis dobi izplačano popravilo poškodovanega avtomobila. 
5.2 PREDSTAVITEV POSTOPKA ASIS 
Cenitev avtomobila se prične v trenutku, ko stranka vstopi v Zavarovalnico in prijavi škodo 
na avtomobilu. Ko ima potrjeno cenitev s strani referenta, pridobi potrdilo za cenitev 
avtomobila. Avtomobil odpelje do cenilne linije, kjer ga cenilci pregledajo in podajo 
strokovno oceno glede škode na avtomobilu. Po cenitvi stranka odpelje avtomobil na 
pooblaščeni servis, kjer ga popravijo. Pooblaščeni servis pošlje račun referentu. Slednji 
uredi potrebno dokumentacijo in jo pošlje v potrditev cenilcu. Cenilec potrdi račun, 
pooblaščeni servis pa dobi izplačan servis oz. popravilo strankinega avtomobila. Postopek 
prikazuje Slika 15. 
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Slika 15: Diagram postopka AsIs 
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Vir: lasten(2016) 
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5.3 DINAMIČNI PODATKI O POSTOPKU ASIS 
Dinamični podatki v postopku AsIs prikazujejo podatke, pridobljene s pomočjo programa 
iGrafx 2013. Pomembno je, da za število transakcij uporabimo čim večja števila. Odločil 
sem se za simulacijo 5.000 strank. Rezultati so prikazani v Tabeli 1. 
Tabela1: Dinamični podatki o modelu AsIs 
 
Vir: lasten (2016) 
Elapsed Time (Weeks)
15,12
Transaction Statistics (Minutes)
Count
5000
Avg Cycle
56,89
Avg Work
50,85
Avg Wait
6,04
Avg Res Wait
6,04
Avg Block
0,00
Avg Inact
0,00
Avg Serv
56,89
Transaction Statistics (Minutes)
CENILEC
CENILNA LINIJA
POOBLAŠČENI SERVIS
REFERENT
STRANKA
ŠKODNI REFERENT
Count
4750
5000
4750
5000
5000
4750
Avg Cycle
0,00
31,05
0,00
3,18
19,33
3,50
Avg Work
0,00
25,12
0,00
3,07
19,33
3,50
Avg Wait
0,00
5,93
0,00
0,11
0,00
0,00
Avg Res Wait
0,00
5,93
0,00
0,11
0,00
0,00
Avg Block
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Inact
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Serv
0,00
31,05
0,00
3,18
19,33
3,50
Transaction Statistics (Minutes)
Process1
Count
5000
Avg Cycle
56,89
Avg Work
50,85
Avg Wait
6,04
Avg Res Wait
6,04
Avg Block
0,00
Avg Inact
0,00
Avg Serv
56,89
Activity Statistics (Minutes)
REFERENT - Referentka sprejme obrazec
REFERENT - upešno izpolnjen obrazec
STRANKA - Pisanje obrazca za prijavo škode
STRANKA - Stranka odnese obrazec za prijavo škode na prijavno oknce
REFERENT - Odvoz avtomobila na cenilno linijo
CENILNA LINIJA - Sprejem avtomobila
CENILNA LINIJA - Urejena dokumentacija
STRANKA - Start
CENILNA LINIJA - Cenitev avtomobila
CENILNA LINIJA - Uspešna cenitev
CENILNA LINIJA - Odvoz avtomobila na pooblaščeni servis
POOBLAŠČENI SERVIS - Sprejem avtomobila
POOBLAŠČENI SERVIS - Pregled dokumentacije
POOBLAŠČENI SERVIS - Popravilo avtomobila
POOBLAŠČENI SERVIS - Pošiljanje računa referentu škod
POOBLAŠČENI SERVIS - Izplačano popravilo 
POOBLAŠČENI SERVIS - Konec
ŠKODNI REFERENT - Sprejem računa škod
ŠKODNI REFERENT - Skeniranje računa škod
ŠKODNI REFERENT - Pošiljanje računa škod cenilcu
CENILEC - Cenilec potrdi račun
CENILEC - Račun potrjen
STRANKA - Odklonitev zahtevka
STRANKA - Konec
Count
5608
5608
5505
5505
5103
5103
5103
5000
5000
5000
4750
4750
4750
4750
4750
4750
4750
4750
4750
4750
4750
4750
250
250
Avg Cycle
0,10
0,00
17,56
0,00
3,01
7,51
0,00
0,00
23,39
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
3,50
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Work
0,00
0,00
17,56
0,00
3,01
7,51
0,00
0,00
17,46
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
3,50
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Wait
0,10
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
5,93
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Res Wait
0,10
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
5,93
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Block
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Inact
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Serv
0,10
0,00
17,56
0,00
3,01
7,51
0,00
0,00
23,39
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
3,50
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
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5.4 SCENARIJ SIMULACIJE 
Stranke v Zavarovalnico vstopajo nenapovedano v razmiku med eno minuto in 60 
minutami. Ta podatek nam pove, da v Zavarovalnico vstopi 16 strank na dan, oziroma da 
je povprečje vstopa polurno. Maksimalno število transakcij je 5.000. 
Tabela 2: Dinamični podatki o modelu AsIs 
 
Vir: lasten (2016) 
Iz Tabele 2 je razvidno, da cikel ene transakcije, ki jo v našem primeru predstavlja 
komitent Zavarovalnice, traja skoraj 57 minut. V povprečju stranka na cenilca čaka šest 
minut. Ker v simulacijah obstajajo tudi alternative, jih v obstoječem statičnem modelu 
prikazujem z odstotki (Tabela 3).Alternative ostajajo enake tudi v prenovljenem postopku 
To-Be na Sliki 22. 
Tabela 3: Odstotki posameznih odločitev v obstoječem modelu AsIS 
Organizacijska 
enota 
Odločitev Yes 
(DA) % 
No (NE) 
% 
Referent Uspešno izpolnjen obrazec 91 9 
Cenilna linija Urejena dokumentacija 98 2 
Cenilna linija Uspešna cenitev 95 5 
Vir: lasten (2016) 
5.4.1 SCENARIJ SIMULACIJEOBSTOJEČEGA POSTOPKA 
Za simulacijo procesa sem izbral program Micrografx iGrafx 2013.Kot prikazuje Slika 15, 
sem ţe predhodno narisal aktivnosti obstoječega postopka cenitve. 
Scenarije simulacije začnemo s klikom na »Model«, kjer izberemo zavihek »Run Setup«. 
Pomemben korak je računanje zbitega časa »Compressed time«, pri čemer v nastavitvah 
izberemo »Time Conversion« in določimo število ur, dni ter mesecev. Izbrane nastavitve 
prikazuje Slika 16. 
Transaction Statistics (Minutes)
Count
5000
Avg Cycle
56,89
Avg Work
50,85
Avg Wait
6,04
Avg Res Wait
6,04
Avg Block
0,00
Avg Inact
0,00
Avg Serv
56,89
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Slika 16: Časovna simulacija 
 
Vir: lasten (2016) 
Po nastavitvi zbitega časa moramo pravilno nastaviti generator. Zavihek »Model« in klik 
na »Generators« nam prikaţeta moţnost spremembe nekaterih parametrov v generatorju. 
Na Sliki 17 je prikazan uporabljen generator, ki sem ga uporabil pri simulaciji. Prvi korak, 
ki ga moramo narediti, je sprememba nastavitev pogostosti nastajanja transakcij. To 
spremenimo tako, da kliknemo na »Generator Type« in izberemo moţnost »Interarrival«. 
Tako smo generator nastavili na naključno pojavljanje transakcij. Drugi korak je 
nastavitev maksimalnega števila transakcij, ki se bo izvedel v simulaciji. To spremenimo 
tako, da v polje »Max Transactions« vpišemo ţeleno število transakcij, ki sem ga omejil na 
5.000. Pri pogostosti vstopa sem (Slika20 in Slika 21) prikazal, na kaj moramo paziti, če v 
proces stranke vstopajo prepogosto. Prikazal sem tudi rešitev tega problema. 
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Slika 17: Generator 
 
Vir: lasten (2016) 
5.4.2 SCENARIJI SIMULACIJE PREOBREMENJENEGA SISTEMA IN REŠITEV 
Opisal bom nekaj teţav s scenarijem sistema, ki sem jih kasneje uspešno odpravil. Zaradi 
preobremenjenega sistema sem moral spremeniti nekaj ključnih podatkov. Najprej sem se 
soočil s številom strank, ki je bilo ena izmed posledic preobremenjenega sistema. Za 
začetek sem moral spremeniti število strank, ki so prihajale v Zavarovalnico. Prvi korak 
(Slika 18) prikazuje, kje moramo začeti spreminjati zahtevo. S klikom na »Resources« 
pridemo v čarovnik za spremembo števila prihodov strank v Zavarovalnico.  
Slika 18: Sprememba števila strank 
 
Vir: lasten (2016) 
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Ključnega pomena je, da spremenimo »Pool« v »Unlimited«. To sem tudi naredil, kar 
dokazuje Slika 19. S tem sem izključil moţnost, da bi bila stranka preobremenjena. Vsaka 
stranka dela zase in zapovedano naredi takoj. V postopku v celoti sodeluje.  
Slika 19: Sprememba števila strank v neskončno veliko 
 
Vir: lasten (2016) 
Zaradi prepogostega prihajanja strank v sistem, razvidnega s Slike 20, na kateri lahko 
opazimo, da so stranke prihajale v Zavarovalnico v razmiku med eno minuto in 15 
minutami, je prihajalo do preobremenjenosti sistema. Če vzamemo povprečje, je to 
pribliţno na vsakih osem minut, kar pomeni okoli osem strank na uro ali 65 strank na dan. 
Z vsako stranko ima cenilna linija za 25,12 minute dela – glej Avg_Work v Tabela1. Ti 
podatki nam sporočajo, da je sistem preobremenjen. 
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Slika 20: Primer preobremenjenega sistema 
 
Vir: lasten (2016) 
Za popravek sem imel na voljo dva koraka. Prvi korak je bil, da sem moral povečati število 
zaposlenih na cenilni liniji na vsaj tri delavce ali pa zmanjšati pogostost prihodov strank v 
sistem. Spremembo števila prihodov strank v sistem spremenimo tako, da spremenimo 
čas v celici »Interarrival time« z ene minute do 15 minut (Slika 20) na minuto do 60 minut 
(Slika 21). Pozorni moramo biti tudi na to, da je prihod strank v sistem nenapovedan 
(»Distributed«). 
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Slika 21: Popravek preobremenjenega sistema 
 
Vir: lasten (2016) 
5.5 POTREBNI VIRI ZA IZVAJANJE POSTOPKA 
Potrebni viri za izvajanje postopka so referent, ki sprejeme stranko, cenilec, ki stranki 
strokovno oceni avtomobil, mehanik v pooblaščenem servisu, ki avto popravi, in referent, 
ki račun optično prebere ter ga pošlje v potrditev cenilcu. 
Tabela 4: Potrebni viri za izvajanje postopka 
Oddelek Vir Št. Opomba 
Referent Delavci 2 Sprejem in svetovanje stranki, podpora cenilcu 
Cenilna linija Delavci 1 Cenitev avtomobila 
Pooblaščeni servis Delavci 1 Popravilo avtomobila 
 
Vir: lasten (2016) 
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5.6 OPIS KAZALNIKOV PROCESA 
Iz Tabele 1 je razvidno, da je: 
 povprečno trajanje transakcije od vstopa do zaključka (Avg_Cycle): 56,89 minute; 
 delo na transakciji (čas obdelovanja To) Avg Work: 50,85 minute; 
 povprečni čas zastojev (čas čakanja TČ) Avg Wait: 6,04 minute; 
 povprečni čas čakanja na prosti vir (Tx) Avg Res Wait: 6,04 minute; 
 povprečni čas čakanjana izpolnitev (Te) Avg Block: 0,00 minut, 
 neaktivni čas (Tn) Avg Incat: 0,00 minut. 
Zgornji rezultati povedo, da je povprečno trajanje transakcije od pisanja prijave škodnega 
obrazca do izplačila popravila pribliţno 56 minut. Povprečni čas zastoja na procesu cenitve 
traja pribliţno šest minut. Enak čas je tudi pri čakanju na prosti vir. To dokazuje, da je 
obstoječi proces ţe dokaj dobro optimiziran. Za izboljšanje procesa bom moral zniţati 
povprečno trajanje transakcije od vstopa do zaključka ter zniţati povprečni čas čakanja na 
prosti vir. 
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6 IZHODIŠČA PRENOVE 
6.1 SIMPTOMI SLABOSTI OBSTOJEČEGA PROCESA 
Postopek prijave škode na avtomobilu na omenjeni zavarovalnici je dolgotrajen. Za 
stranko je pomembno, da izgubi čim manj časa s prijavo škode. To sem poenostavil 
kasneje v To-Be modelu. Pomembnost elektronske prijave je predvsem v hitrosti prijave. 
Pri sami cenitvi je seveda vse odvisno od nastale škode na avtomobilu in hitrosti samega 
mehanika pri popravilu avtomobila. Pri As-Is modelu pooblaščeni servis pošilja račun nazaj 
v Zavarovalnico. Pri tem je zelo pomembno, da cenilec pridobi optično prebrani račun. Ta 
račun »mora« pridobiti referent, ki račun optično prebere, nato pa ga potrdi cenilec. V To-
Be modelu sem ta korak odpravil in ga nadomestil tako, da pooblaščeni servis optično 
prebrani račun pošlje cenilcu. Tako sem ostranil dokaj nepomemben korak v samem 
procesu. Pridobil sem na času in posledično tudi na stroških, saj sem zmanjšal število 
zaposlenih v procesu. 
6.2 AKTIVNOSTI, KI SO POMEMBNE ZA USPEŠNO PRENOVO PROCESA 
Bistvo prenove procesa na obstoječem postopku As-Is sestoji iz treh sprememb. 
 Sprememba poteka prijave (pisanje prijave obrazca za prijavo škode). 
Prva je sprememba poteka prijave škode. To sem spremenil tako, da lahko stranke 
nastalo škodo prijavijo z oddaljene lokacije. Pomembnost tega koraka je predvsem v 
zmanjšanju števila strank, ki vstopajo v Zavarovalnico. Sama prijavnica bi morala temeljiti 
na enostavni prijavi, tako da stranke ne bi imele teţav s prijavo. 
 Stranka preko računalnika komunicira z referentom, ki odobri prijavo. 
Naslednji korak je komunikacija z referentom, ki bi pregledal strankino prijavo in jo 
odobril. V primeru, da bi manjkala potrebna dokumentacija, bi na to stranko opozoril in ji 
jo pomagal pravilno izpolniti. Bistvo tega koraka je v komunikaciji, ki je hitrejša kot 
predhodna, saj ima stranka, preden pride na cenilno linijo, urejeno vse, kar je potrebno, 
da cenilec oceni nastalo škodo na avtomobilu. 
 Pooblaščeni servis pošlje optično prebrani račun neposredno cenilcu v potrditev. 
Zadnji in za diplomo najpomembnejši korak je, da pooblaščeni serviser pristojnemu 
cenilcu pošlje račun za opravljeno popravilo na avtomobilu. Pomembnost tega koraka je 
predvsem v tem, kot vidimo na obstoječem As-is modelu na Sliki 15, da pooblaščeni 
serviser pošilja račun referentu v obdelavo. Ta mora račun optično prebrati in ga šele nato 
poslati cenilcu v potrjevanje. Ta korak je za samo diplomsko nalogo najpomembnejši, saj 
sem odstranil referenta (glej Sliko 22) in ga nadomestil tako, da pooblaščeni serviser 
pošlje cenilcu račun,ki ga kasneje potrdi, neposredno.  
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7 PRENOVA POSTOPKA 
7.1 OPIS PRENOVLJENEGA POSTOPKA TOBE 
Stranka izpolni elektronsko prijavnico škode na avtomobilu ţe doma ali v sluţbi. Za to 
porabi od pet do 15 minut, saj je obrazec ţe vnaprej dobro pripravljen in omogoča stranki 
enostavno izpolnjevanje. Nato stranka obrazec pošlje referentu kot elektronsko prijavnico. 
Referent pregleda prijavnico in odgovori stranki ter jo opozori na morebitne popravke(to 
se zgodi le v 9% primerov), nato pa ji pošlje potrdilo,na katerem so zapisani datum, čas 
in kraj cenitve strankinega avtomobila. 
Ko stranka dobi potrdilo od referenta, lahko pride na cenilno linijo ocenit svoj avto. 
Stranka pride na cenilno linijo, kjer čaka na cenitev pribliţno odpet do deset minut. Če 
cenilec ugotovi, da je prišlo do napake, lahko odkloni cenitev, kar se zgodi v 5% primerov, 
v 95% primerov pa oceni škodo na avtomobilu. Cenitev avtomobila z enim cenilcem na 
liniji traja od pet do 30 minut, odvisno od tega, v kolikšni meri je avtomobil poškodovan. 
V primeru, da je cenitev uspešna, stranka odpelje svoj avtomobil na pooblaščeni servis. V 
primeru nestrinjanja stranke in cenilca lahko cenilec odkloni zahtevek ter posledično 
zavrne cenitev. To se zgodi v 5% vseh cenitev. 
Nato avtomobil sprejme pooblaščeni servis, kjer pregledajo dokumentacijo in začnejo z 
njegovim popravilom. Popravilo avtomobila traja najmanj uro in največ 48 ur, v kolikor ga 
popravlja en mehanik. Po uspešnem popravilu avtomobila pooblaščeni servis izda račun 
ter ga pošlje v optično branje, za kar porabi minuto ali dve, nadalje pa cenilcu v potrditev. 
Ko cenilec sprejme račun, ga potrdi, pooblaščeni serviser pa dobi izplačano popravilo 
avtomobila. 
7.2 DIAGRAM POTEKA PRENOVLJENEGA PROCESA 
Kot prikazuje Slika 22, gre za prenovljeni postopek predhodnega diagrama As-Is. 
Prenovljeni postopek To-Be v nadaljevanju potrjuje hipotezo, ki sem jo postavil na 
začetku diplomske naloge: »Celoten proces cenitve avtomobila v Zavarovalnici se lahko 
zmanjša.«Najpomembnejši del je predvsem v spremembi načina poslovanja med cenilcem 
in pooblaščenim servisom. Kot je razvidno s Slike 22, je referent odstranjen iz procesa 
(primerjaj s Sliko 15). 
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Slika 22: Diagram postopka Tobe 
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Vir: lasten (2016) 
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7.3 DINAMIČNI PODATKI O MODELU TOBE 
Dinamični podatki v prenovljenem postopku prikazujejo zmanjšani cikel posamezne 
transakcije. To dokazuje Tabela 5.  
Tabela 5: Dinamični podatki o modelu Tobe 
Vir: lasten (2016) 
 
Elapsed Time (Weeks)
15,12
Transaction Statistics (Minutes)
Count
5000
Avg Cycle
46,26
Avg Work
40,66
Avg Wait
5,60
Avg Res Wait
5,60
Avg Block
0,00
Avg Inact
0,00
Avg Serv
46,26
Transaction Statistics (Minutes)
CENILEC
CENILNA LINIJA
POOBLAŠČENI SERVIS
REFERENTKA
STRANKA
Count
4750
5000
4750
5000
5000
Avg Cycle
0,00
30,63
1,50
3,17
11,04
Avg Work
0,00
25,12
1,50
3,07
11,04
Avg Wait
0,00
5,51
0,00
0,10
0,00
Avg Res Wait
0,00
5,51
0,00
0,10
0,00
Avg Block
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Inact
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Serv
0,00
30,63
1,50
3,17
11,04
Transaction Statistics (Minutes)
Process1
Count
5000
Avg Cycle
46,26
Avg Work
40,66
Avg Wait
5,60
Avg Res Wait
5,60
Avg Block
0,00
Avg Inact
0,00
Avg Serv
46,26
Activity Statistics (Minutes)
REFERENTKA - Referentka  sprejme elektronski obrazec
REFERENTKA - upešno izpolnjen obrazec
STRANKA - Pisanje elektronskega obrazca za prijavo škode
STRANKA - Pošiljanje elektronskega obrazca
REFERENTKA - Pošiljanje potrdila 
CENILNA LINIJA - Sprejem avtomobila
CENILNA LINIJA - Urejena dokumentacija
STRANKA - Start
CENILNA LINIJA - Cenitev avtomobila
CENILNA LINIJA - Uspešna cenitev
CENILNA LINIJA - Odvoz avtomobila na pooblaščeni servis
POOBLAŠČENI SERVIS - Sprejem avtomobila
POOBLAŠČENI SERVIS - Pregled dokumentacije
POOBLAŠČENI SERVIS - Popravilo avtomobila
POOBLAŠČENI SERVIS - Pošiljanje skeniranega računa cenilcu
POOBLAŠČENI SERVIS - Izplačano popravilo 
POOBLAŠČENI SERVIS - Konec
CENILEC - Cenilec potrdi račun
CENILEC - Račun potrjen
STRANKA - Odklonitev zahtevka
STRANKA - Konec
Count
5608
5608
5505
5505
5103
5103
5103
5000
5000
5000
4750
4750
4750
4750
4750
4750
4750
4750
4750
250
250
Avg Cycle
0,09
0,00
10,02
0,00
3,01
7,51
0,00
0,00
22,97
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
1,50
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Work
0,00
0,00
10,02
0,00
3,01
7,51
0,00
0,00
17,46
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
1,50
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Wait
0,09
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
5,51
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Res Wait
0,09
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
5,51
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Block
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Inact
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Avg Serv
0,09
0,00
10,02
0,00
3,01
7,51
0,00
0,00
22,97
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
1,50
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
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7.4 PRIMERJAVA POSTOPKA ASIS S POSTOPKOM TOBE 
Primerjava simulacije modela As-Is in To-Be dokazuje, da gre za očitno izboljšanje 
procesa, kar je razvidno iz Tabele 6. 
Prenovljeni postopek To-Be je obsegal nespremenjeno število transakcij, in sicer 5.000. 
Kot je razvidno iz Tabele 6, je povprečno trajanje transakcije v prenovljenem To-Be 
modelu zmanjšano za 10,63 minute. Povprečno delo na transakciji se zmanjša za 10,19 
minute. Eden izmed pomembnejših delov procesa je tudi povprečni čas zastojev. Ker 
ţelimo proces cenitve avtomobila kar se da učinkovito optimizirati, morajo biti zastoji čim 
manjši. V tem primeru lahko opazimo, da se je ta čas zmanjšal za 0,44 minute. Enak čas 
smo dokazali tudi pri povprečnem času čakanja na prosti vir. 
Tabela 6: Primerjava kazalnika med postopkoma AsIs in ToBe 
Kazalnik Rubrika iGrafx AsIs ToBe 
Povprečno trajanje transakcije Avg_Cycle 56,89 min 46,26 min 
Povprečno delo na transakciji Avg_Work 50,85 min 40,66 min 
Povprečni čas zastojev Avg_Wait 6,04 min 5,60 min 
Povprečni čas čakanja na prosti vir Avg_Res_Wait 6,04 min 5,60 min 
 
Vir: lasten (2016) 
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8 ZAKLJUČEK 
Spremembe v podjetjih se bodo ob takšnem načinu poslovanja le stopnjevale. Pomemben 
faktor so tudi stalne prilagoditve. Prav slednje so pomembne, da podjetje ne izgubi stika s 
konkurenco. Optimizacija poslovnih procesov bo v prihodnosti še bolj prišla do izraza, saj 
uporaba raznih računalniških orodij ţe sedaj pripomore k boljšemu organiziranju 
poslovanja.  
Eno izmed mnogih orodij predstavlja tudi program iGrafx 2013 Process, ki nam pomaga 
poenostaviti marsikateri delovni proces. Dokaţe in pokaţe nam, kje v procesu moramo 
paziti, da optimalno izkoristimo delovno silo, stroške in čas procesa. Tako sem s tem 
programom izdelal model obstoječega procesa v Zavarovalnici. Proces sem analiziral in 
predlagal izboljšave. Na podlagi analize sem izboljšal sam proces.  
Oba procesa sem odsimuliral. Rezultati simulacije, ki jih prikazuje Tabela 6, dokazujejo, so 
vsi kazalniki izboljšanega procesa boljši od obstoječega. V izboljšanem procesu sem 
odstranil referenta, ki sprejeme račun od pooblaščenega servisa. Bistvo te odločitve je 
temeljilo na tem, da ima danes vsak pooblaščeni servis moţnost optičnega pošiljanja 
računov. 
S tem sem postavljeno hipotezo, da se lahko celoten proces cenitve avtomobila v 
Zavarovalnici zmanjša,v celoti potrdil oz. dokazal.  
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